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resumen. el artículo revisa diversos sistemas y metodologías de evaluación de 
la calidad de los centros educativos. se comparan dimensiones y enfoques de 
siete sistemas, en particular las ventajas y desventajas de las normas iso en 
educación. Más en general se analizan experiencias, aprendizajes y orientacio-
nes para la autoevaluación de centros, para los procesos de mejora y para su 
certificación. se abordan los usos posibles de los sistemas y tecnologías de cali-
dad para la evaluación, la mejora y la certificación de los centros, en perspectiva 
al logro de una cultura de la calidad y a aportar a políticas educativas que logren 
integrar calidad y equidad.
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LA cALidAd: de LA ReTóRicA A LA AccióN
La calidad es un propósito recurrentemente planteado en el discurso educativo, especial-
mente en el programático. Cuando se formulan finalidades y objetivos para políticas y 
proyectos se reitera la aspiración de la calidad. Ello obedece, por lo menos, a dos procesos 
de cambio de larga duración.
El más antiguo, que debe medirse en siglos, es la masificación educativa. En tanto 
la educación dejó de ser un fenómeno de élites y se fueron incorporando, y se pretende 
que sigan haciéndolo, quienes previamente estaban excluidos, se genera el problema de la 
ampliación cuantitativa del servicio, a lo que se agrega que los nuevos contingentes son di-
ferentes a los anteriores. Acceden a niveles educativos más altos que sus padres, por lo tanto 
para éstos es más difícil acompañarlos y apoyarlos. Resulta entonces que, para el logro de 
la equidad, no es suficiente el acceso. El desafío también es que los «nuevos» sectores que 
ingresan a las aulas, allí adentro logren aprender. Éste es el desafío de la calidad. 
Analizando este proceso en términos más generales, no acotados a la educación, 
Michel Crozier (1989) enunciaba con contundencia que «ha concluido el reinado de la 
lógica de la cantidad» y complementaba que «durante dos siglos hemos vivido dentro de 
una lógica económica y social cada vez más dominada por la cantidad: era la lógica de la 
sociedad industrial» (150).1
Desde esta misma perspectiva de largo plazo, sostiene que el proceso no se trata de 
un retorno a la calidad del modelo preindustrial, en la que ella se asociaba al refinamien-
to exclusivo y por lo tanto excluyente. En contraste, considera que «la calidad que hoy 
buscamos es la calidad para todos, que no descansa ya en la idea de exclusividad y de 
barrera sino en la excelencia del servicio, que se medirá por el propio éxito en el uso que 
le dé» (153). 
El segundo proceso, más reciente, que se mide en décadas, es la diversidad social 
como punto de partida, también como demanda y como mandato para la educación, 
que se ha visto posibilitada y potenciada por las denominadas sociedad y economía «de 
la información». La diversidad también emerge al interior del hecho educativo, en las 
metodologías, en los contenidos, en los valores. Entonces se requiere definir con preci-
sión ciertas características, componentes y resultados, que le resultan imprescindibles, 
críticos. Nuevamente es la cuestión de la calidad.
En este nivel del discurso, el sentido de la palabra «calidad» es general. Una vez re-
conocida como propósito, surgen las preguntas de cómo diagnosticar y cómo lograr la 
calidad. Y aquí aparece el concepto en un sentido más específico, referido a las tecnolo-
gías y los sistemas que procuran evaluar y promover la calidad. Importa subrayar que el 
término «calidad», además de aludir a una finalidad o un propósito, que es su acepción 
más usada, también alude a una diversidad de metodologías y herramientas dirigidas a 
construirla efectivamente, prácticamente. 
1 Afirmaba esto en la década del ochenta, cuando había hecho crisis el modelo industrial basado en la 
economía de escala –a partir del aumento de los precios del petróleo de principios de los setentas– y poco 
antes de la caída del muro de Berlín, desapareciendo así dos fenómenos sociales, muy conectados entre sí, 
que fueron emblemas del siglo xx. 
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¿Qué APORTAN LOs sisTeMAs Y TecNOLOgíAs de cALidAd?
Los sistemas y las metodologías de calidad, que llegaron a la educación desde el área 
empresarial y tecnológica, experimentaron diversas adaptaciones y modificaciones, hasta 
que hoy encontramos un repertorio que ha ido incorporando crecientemente defini-
ciones, conocimientos y herramientas provenientes del campo educativo (varias de las 
cuales se reseñan en la matriz que se presenta más abajo).
Las diversas tecnologías de calidad en educación, igual que las correspondientes a 
otras áreas, presentan un núcleo duro consistente en dos grandes componentes. El pri-
mero es un estándar o una norma que establece lo que se espera y la forma de verificarlo. 
Cada sistema define sus normas a través de procedimientos rigurosos, en general basados 
en conocimientos científicos o en buenas prácticas reconocidas y validadas por diversos 
actores. El estándar tiene una expresión técnica rigurosa y también aceptada por quienes 
lo utilizan como norma de referencia.
El segundo componente de los sistemas es un método preciso y preestablecido para 
evaluar si el estándar o la norma se cumplen. La evaluación no es genérica, discrecional 
o basada en el juicio de expertos, sino que está referida a las normas y estándares previa-
mente definidos. 
Si se implementa ateniéndose a determinadas condiciones, la evaluación se convierte 
en una certificación o acreditación. Para ello debe cumplir con una serie de requerimientos 
y procedimientos habitualmente muy exigentes, que procuran brindar garantías respecto 
al juicio de la evaluación. Entre estas exigencias se destaca que deba ser realizada por un 
evaluador independiente, que no tenga ninguna vinculación con los evaluados y con sus 
contrapartes (por ejemplo con clientes o proveedores). Se procura contemplar el principio 
de «tercera parte» (aludiendo a que no tiene vínculo con las dos partes que protagonizan el 
acto de compraventa de un bien o un servicio) y que no exista conflicto de intereses entre 
el papel de evaluador y otros roles que el evaluador pueda estar desempeñando. El otro 
requerimiento es que el proceso sea reconocido y avalado por un organismo certificador o 
acreditador, de acuerdo a sus normas y exigencias. Será éste quien finalmente expedirá el 
documento de certificación y por lo tanto quien se hace responsable del mismo.
Las estrategias y los marcos institucionales para promover la calidad son diversos. En 
contextos poco sensibilizados se recurre a los premios, que estimulan la innovación. Otra 
alternativa son los procesos de autoevaluación y mejora, basados en la capacidad de los 
propios actores de superarse. Y, finalmente, las formas más complejas y exigentes son las 
que incluyen una certificación externa e independiente a los actores participantes o que 
tengan algún tipo de interés en el proceso. 
¿LA cALidAd de «Qué» O de «QuiéNes»?
Al avanzar en la precisión del concepto2, encontramos diversos objetos de la calidad, que 
organizamos en tres grandes grupos. Primero se observan sistemas de calidad referidos 
 
2 Optamos por no profundizar aquí en la definición de calidad. Remitimos a Marcos Sarasola (2007) quien, 
partiendo de una de las acepciones del Diccionario de la Real Academia Española que dice «propiedad o 
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor», analiza el concepto y su evolución. 
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a los procesos y procedimientos administrativos y educativos. En segundo término se 
registran sistemas referidos a las organizaciones y los centros educativos. Y en tercer 
término sistemas que se refieren a las personas, a los aprendizajes y las competencias que 
ellas logran. Ocurre habitualmente que se habla de calidad educativa refiriéndose a una 
de estas acepciones, pero sin indicarla. Se corre así el riesgo de reducir la calidad educa-
tiva a una de sus dimensiones.
Cada uno de estos grupos asume una perspectiva desde la cual aborda la práctica 
educativa. Los sistemas, métodos y estrategias optan por una de ellas, a la vez que desde 
allí incluyen factores o componentes de las otras dos. Este artículo se propone profundi-
zar en las tecnologías referidas a la calidad de los centros educativos. 
ANáLisis de sisTeMAs de cALidAd de ceNTROs educATiVOs 
En este capítulo se reseñan sistemas de calidad de organizaciones educativas en distintos 
países de América Latina y Europa y en Estados Unidos. Se presentan las características 
de los sistemas, analizándolos luego en sus componentes, desde la perspectiva de un 
conjunto de dimensiones que, como se aprecia en la matriz más abajo, son comunes a la 
mayoría de ellos.
Se seleccionaron sistemas de calidad procurando mostrar diversidad de enfoques, 
de metodologías y de contextos. Los casos elegidos también son resultado de la rela-
tiva facilidad de acceso a la información sobre los componentes y funcionamiento de 
cada sistema. Se presentan dos pertenecientes a Estados Unidos y dos a Chile, porque 
muestran diferencias institucionales y en cuanto a los contenidos. También se consideró 
interesante priorizar a la región y a la subregión. Los chilenos, además, resultan comple-
mentarios, en tanto la estrategia de uno se orienta a la mejora continua y la del otro se 
basa en la certificación.
En la página siguiente se presenta una lista de las organizaciones responsables de los 
nueve sistemas y una matriz para ofrecer una visión panorámica y comparativa.
Se identificaron un conjunto de dimensiones a los efectos de posibilitar el análisis y 
la comparación entre los sistemas; a partir de ellas se organizó la información de cada 
sistema relevado. Se entiende a las dimensiones como la distinción de los ámbitos o 
áreas fundamentales en las que se organiza el funcionamiento y la acción de los centros 
educativos. Los sistemas de calidad deben realizar estas diferenciaciones como base para 
establecer sus estándares o especificaciones.
Se identificaron seis dimensiones presentes en los sistemas de los casos estudiados:
Dimensión institucional1. 
Dimensión de estructura organizacional2. 
Dimensión de oferta de formación3. 
Dimensión de recursos de sostenimiento4. 
Dimensión de comunicación y relación con la comunidad5. 
Dimensión de evaluación institucional6. 
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cita (the Commission on international and trans-regional accreditation). estados unidos e internacional.
Agencia de certificación creada por cinco asociaciones regionales que acreditan la calidad de escuelas y 
universidades (se asocia con coe en 1995)
nca (north Central association / Commission on accreditation and school improvement). estados unidos.
es una ong que acredita 8.500 escuelas privadas y públicas; desde el kindergarten, primaria, secundaria, 
formación profesional, bachillerato y escuelas post-secundarias que no conceden grado.
norma iram 30000. Guía para la interpretación de la norma iso 9001:2000 en la educación. argentina.
se han realizado adaptaciones de la Norma iso 9001:1994 e iso 9001:2000 por parte de algunos países para la 
educación. éste es el caso por ejemplo de la norma as/nzs iso 9001:1994 para la educación y la capacitación 
de Australia y Nueva Zelandia o de la que aquí se eligió de Argentina. se optó por incluir un solo ejemplo de la 
Norma. No obstante, las dimensiones identificadas son propias de cualquier sistema de Normas iso 9000.
pci (proyecto de Calidad integrado). país Vasco, españa e internacional. 
sistema de calidad para centros educativos desarrollado por la Fundación Horreum Fundazioa vinculada a la 
universidad de deusto (País Vasco), que se está aplicando actualmente en uruguay y otros países de la región. 
Programa de calidad de la educación popular del movimiento Fe y alegría. américa latina e internacional. 
Fe y Alegría es un Movimiento internacional de educación Popular y Promoción social, cuya acción se dirige a 
sectores empobrecidos y excluidos. Nació hace 50 años en Venezuela y trabaja en 15 países de América Latina y 
el caribe.
Confederación nacional de escuelas particulares. sistema de acreditación de la Calidad educativa. méxico.
La confederación Nacional de escuelas Particulares (cnep) en la actualidad se conforma por 66 federaciones y 
agrupa a más de 3.500 escuelas de todo el país, de los niveles preescolares, primaria, secundaria, profesional 
medio, bachillerato y normal.
the scottish office education and industry department. escocia.
Recopilación de los principales indicadores de desempeño para la autoevaluación en los centros escolares de 
educación Básica en escocia.
sistema de aseguramiento de la Calidad de la Gestión escolar, ministerio de educación. Chile. 
implementado a partir del año 2003 en alianza con el centro Nacional de Productividad y calidad (chilecalidad), 
el sacge se basa en la aplicación de un modelo de calidad de la gestión escolar que identifica procesos y 
ámbitos significativos que toda institución escolar debe someter a mejoramiento continuo para obtener 
resultados de calidad.
sistema nacional de Certificación de la Calidad de la Gestión escolar de Fundación Chile. Chile.
desarrollado por Fundación chile, una organización de carácter público-privada que promueve el desarrollo del 
capital humano. el sistema ha recibido el reconocimiento y patrocinio del Ministerio de educación chileno y de 
unesco.
En el esquema de la próxima página se agregó una séptima dimensión observada en un solo 
sistema, que no resultó asimilable a ninguna de las anteriores (y a la que se llama «Otros»). 
En grandes trazos las seis dimensiones se corresponden con los ámbitos de calidad defini-
dos por cada uno de los sistemas reseñados y también por otros que relevamos, pero que 
no incluimos en la matriz por distintas razones (por ser muy parecidos a alguno de los 
reseñados, por estar referidos a algún subsistema educativo o por no poder acceder a toda 
su información). 
En tanto las dimensiones constituyen conjuntos muy agregados de elementos, resultó 
necesario llevar el análisis a un nivel más específico y dentro de cada dimensión identifi-
car áreas. En algunos casos optamos por una sola área, que detalla con mayor precisión 
el campo que cubre la dimensión. En otros diferenciamos dos y hasta tres áreas. En las 
áreas los sistemas presentan mayor diversidad, como puede apreciarse en el cuadro que 
se presenta a continuación. 
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1. dimensión institucional
área de misión, visión y objetivos institucionales (en 6 sistemas)
área de planificación estratégica (en 5 sistemas) 
2. dimensión de estructura 
organizacional 
área Recursos humanos (formadores, administradores, 
otros) (en 7 sistemas)
área de liderazgo, dirección (en 8 sistemas)
3. dimensión acción formativa 
diseño de programa, método de enseñanza (en 9 sistemas)
servicios y actividades para estudiantes (en 7 sistemas)
4. dimensión de recursos 
de sostenimiento
Recursos materiales: equipos, materiales, tecnología (en 8 sistemas)
instalaciones (en 6 sistemas)
Finanzas / estabilidad financiera (en 4 sistemas)
5. comunicación y relación  
con la comunidad  comunicación y relación con la comunidad (en 6 sistemas)
6. dimensión de evaluación 
institucional 
sistema de evaluación y mejora institucional. evaluación 
de progreso de estudiantes (en 9 sistemas)
7. Otros
sistema relacional, control y ejercicio de ciudadanía, 
contexto en el cual se desarrolla y se proyecta un centro 
educativo; marketing y publicidad
(en 1 sistema)
Esta es, por lo tanto, la estructura que sirve de base a la matriz que se presenta a conti-
nuación y que llamaremos «matriz de análisis de nueve sistemas de calidad»
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áreas de calidad. Agencia de certificación 
creada por cinco 
asociaciones regionales 
que acreditan la 
calidad de escuelas y 
universidades. dedicada 
a mejorar la calidad de 
la educación mediante 
la acreditación, cita 
acredita más a de 
32.000 instituciones 
educativas públicas y 
privadas en cien países.
es una ong que 
acredita 8.500 
escuelas privadas 






secundarias que no 
conceden grado.
el objetivo de esta norma es guiar 
organismos de enseñanza y capacitación 
para desarrollar e implantar un sistema 
de calidad basado en la serie de normas 
iso 9000. esta guía no pretende fijar 
requisitos, ni agregar o modificar los 
requisitos descritos en las normas sino 
facilitar su interpretación y aplicación en 
instituciones de enseñanza. La norma 
iso 9001 describe requisitos «mínimos» 
de un sistema de gestión de la calidad 
aplicable a toda organización que desea 
poder demostrar a sí misma y a terceros 
que logra y mejora continuamente la 
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para los estudiantes.
Planificación del sistema de gestión  

































Recursos humanos. ámbito de 
estructuras 
organizativas.
4. Liderazgo, dirección. Administración y 
supervisión de la 
organización.
Liderazgo para cumplir 
visión .

















5. diseño de currículum  
y programa.
Planeación de metas 






de la comunidad .
dimensión del lugar del cliente / 
satisfacción 





Armado de currículum. curriculum.
6. servicios  




reconociendo el valor 
de ocio, actividades 
extra-aula 
y extracurriculares.
diseño de programas para clientes.
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proGrama  
de Calidad  
de la eduCaCión 
popular de 
moVimiento  
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aCreditaCión de 







sistema de aseGuramiento  
de la Calidad de la Gestión esColar, 
ministerio de eduCaCión de Chile. 
Chile
sistema naCional de CertiFiCaCión  
de la Calidad de la Gestión esColar  
de FundaCión Chile. Chile
Fe y Alegría  
es un Movimiento 
internacional de 
educación Popular  
y Promoción 
social, cuya acción 




hace 50 años en 
Venezuela y 
trabaja en 15 
países de América 





en la actualidad 
se conforma por 
66 Federaciones y 
agrupa a más de 
3.500 escuelas de 















intenta desarrollar las capacidades de la 
organización escolar para darle sustento 
a su propuesta curricular y ofrece 
apoyos para el mejoramiento continuo 
de sus procesos y resultados. 
implementado a partir del año 2003 
en alianza con el centro Nacional de 
Productividad y calidad chilecalidad), 
el sacge se basa en la aplicación de un 
Modelo de calidad de la gestión escolar 
que identifica procesos y ámbitos 
significativos que toda institución 
escolar debe someter a mejoramiento 
continuo para obtener resultados de 
calidad.
A partir del año 2003 comenzó a operar en 
chile el sistema Nacional de certificación 
de la calidad de la gestión escolar, iniciativa 
impulsada por Fundación chile, una 
organización de carácter público-privada que 
promueve el desarrollo del capital humano. 
el sistema ha recibido el reconocimiento 
y patrocinio del Ministerio de educación 
chileno y de unesco.
Marco teórico 
y situacional 
(filosofía, ideario y 
misión, naturaleza  
y función social).
identidad 
y clima escolar 
u organizacional. 
Visión estratégica y planificación: 
prácticas de planificación del 
establecimiento educacional que 
favorecen el logro de los objetivos 
institucionales, en coherencia con su 
misión y visión. Alianzas estratégicas 
y prácticas del establecimiento 
educacional para generar y analizar 
información útil para la evaluación 
institucional, toma de decisiones y 




se refiere a los sistemas y procedimien-
tos sistemáticamente utilizados por el 
establecimiento para abordar los procesos 
de planificación institucional (Proyecto edu-
cativo institucional y Plan Anual) y el diseño 
del seguimiento y evaluación de los procesos 
y resultados de lo planificado.
N° de maestros, 
recursos humanos. 
docentes. Prácticas del establecimiento  
educacional que aseguran el desarrollo 
profesional de los docentes 
y paradocentes.
comprende el desarrollo de las competencias 
docentes y considera el diseño e implementa-
ción de sistemas y mecanismos de apoyo para 
generar un liderazgo pedagógico, la integra-
ción de equipos de trabajo, dominio de conte-
nidos pedagógicos y recursos didácticos. se 
traduce en sistemas que suponen la existencia 
y uso de perfiles de competencias docentes, 
que posibiliten los procesos de selección, 
capacitación, promoción y desvinculación de 
los profesionales de la institución.
gestión directiva. dirección, lideraz-
go y garantía de 
calidad. 
conducción: prácticas del director y 
del equipo directivo que aseguran un 
actuar coordinado de los actores de la 
comunidad educativa en función del 
logro de los objetivos institucionales 
y la calidad de los aprendizajes de los 
estudiantes.
Liderazgo directivo: aborda la forma en 
que las autoridades del establecimiento lo 
conducen y orientan hacia la obtención de 
resultados, a la satisfacción de los benefi-
ciarios y usuarios y a la ‘agregación de valor’ 
en el desempeño organizacional. También 
incluye la implementación de mecanismos de 
participación de la comunidad en la misión y 
metas institucionales. Asimismo, considera 
la forma en que los directivos rinden cuentas 
y asumen la responsabilidad pública por los 
resultados de establecimiento.
Planeación de 
la enseñanza / 








Prácticas del establecimiento educacio-
nal para asegurar la sustentabilidad del 
diseño, implementación y evaluación de 
su propuesta curricular.
La dimensión curricular-pedagógica, se refiere 
a los procedimientos y mecanismos que 
aseguran la adecuación y mejoramiento de la 
oferta curricular, su adecuada programación, 
implementación, seguimiento y evaluación 
en el aula, asegurando la calidad de los 
procesos de enseñanza y aprendizaje de los 
alumnos. incorpora elementos de innovación 






so de enseñanza / 
aprendizaje
Procesos de cons-






convivencia escolar y Apoyo a los 
estudiantes: Prácticas que lleva a cabo 
el establecimiento educacional para 
considerar las diferencias individuales y 
la convivencia de la comunidad educa-
tiva favoreciendo un ambiente propicio 
para el aprendizaje.
continúa en la página siguiente
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7. Recursos materiales: 
equipos, materiales, 
tecnología. 
equipos. Acceso a equipos, 
tecnología, medios.
dimensión de recursos (humanos, 




y servicios y gestión 
de recursos.
8. instalaciones. instalaciones físicas. Recursos y locación, 
tiempo, espacio.





























































11. sistema  
de evaluación  
institucional  




dimensión de evaluación institucional  
y monitoreo. 
ámbito de resultados 
de los aprendizajes 
del alumnado.
satisfacción 
con el proceso 
de enseñanza 
y aprendizaje de 
familias, alumnado  
y educadores. 





satisfacción del cliente, auditoría interna, 




eficiencia de la 
escuela, éxito.
12. Otros status corporativo (no 
hay problemas legales).
ámbito de sistema 
relacional y de 
convivencia.
Marketing y publicidad.
Revista.indd   64 13.11.2008   12:17:56
LA cALidAd educATiVA: sisTeMAs Y POTeNciALidAdes 65
proGrama  
de Calidad  
de la eduCaCión 
popular de 
moVimiento  





lares/ sistema de 
aCreditaCión de 







sistema de aseGuramiento  
de la Calidad de la Gestión esColar, 
ministerio de eduCaCión de Chile. 
Chile
sistema naCional de CertiFiCaCión  
de la Calidad de la Gestión esColar  







Recursos. Prácticas que aseguran una utilización 
eficiente de los recursos financieros, 




La dimensión financiera incluye los controles 
presupuestarios, sistemas de adquisiciones, 
obtención y asignación de recursos  
a proyectos institucionales.







se refiere a la forma en que  
el establecimiento conoce a los usuarios, 
sus expectativas y el nivel de satisfacción 
de los mismos. Analiza la forma en que el 
establecimiento promueve y organiza la 
participación de los alumnos, las familias














del logro (logro 
educativo, logro 






las necesidades de 
los alumnos).
Logros de aprendizaje: datos del 
establecimiento educacional referidos 
a niveles de logro de los aprendizajes 
declarados en los objetivos 
fundamentales y contenidos mínimos 
del marco curricular.
gestión de resultados: incluye el análisis 
de los logros de aprendizaje de los alumnos, 
medidos en términos absolutos y relativos; 
la efectividad organizacional expresada en 
términos de satisfacción de los beneficiarios 
y usuarios; los resultados financieros y el 
logro de las metas anuales. incluye la forma 
en que se utilizan los resultados para la toma 
de decisiones respecto de los procesos del 
establecimiento.
Nivel de satisfacción de los actores 
de la comunidad educativa.
Logros institucionales: datos del 
establecimiento referido al logro de 
metas institucionales que muestran 
niveles de satisfacción de los actores de 
la comunidad educativa.
contexto  
en el cual  
se desarrolla  
y se proyecta un 
centro educativo.
La dimensión administrativa se refiere  
a la instalación de los procedimientos  
de apoyo a la gestión educativa, tales como 
los reglamentos internos, registros, normas, 
definición de roles y funciones, recursos 
didácticos, infraestructura etc.
construcción  
y ejercicio  
de ciudadanía.
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Como puede observarse en la matriz hay importantes coincidencias en las dimensiones y 
áreas de los nueve sistemas estudiados. Cabe señalar que para identificar las dimensiones 
de la normas iso se recurrió a una lectura transversal de las mismas.
Los sistemas responden a orígenes y marcos institucionales diversos. Algunos se ubi-
can netamente dentro del Estado, como el escocés y uno de los chilenos, que son llevados 
adelante por ministerios. Pero la mayoría de los seleccionados se originan en el ámbito 
privado. Algunos como el mexicano, además, abarcan sólo a instituciones no estatales. 
La mayoría, independientemente de su origen, trabajan con centros educativos tanto de 
gestión privada como de gestión estatal.
Varios son internacionales desde su origen, como Fe y Alegría, que es como tal un 
movimiento internacional, básica pero no exclusivamente latinoamericano. El resto, la 
mayoría, más allá de su origen y de que principalmente atiendan a un determinado esta-
do, muestran alguna vocación y algún grado de extensión internacional.
Llegan a la calidad educativa desde diversidad de acumulaciones y experiencias. Al-
gunos más vinculados a las tecnologías de calidad de las empresas, otros desde el ámbito 
académico y otros desde un propósito colectivo compartido por un conjunto de organi-
zaciones, de mejorar la propia acción.
Desde esas diversidades, que son incluso culturales, confluyen en algunas caracte-
rísticas comunes. La más notoria y relevante para nuestro análisis es la especificidad 
educativa. Son sistemas pensados para la educación y en general con un fuerte peso 
y participación de los actores educativos, primero en su diseño y luego en la gestión. 
Interpretamos que forman parte de una última generación de sistemas de calidad, en la 
que ganan terreno las herramientas específicas para determinados campos y no aquéllas 
transversales o genéricas, aplicables en distintas áreas técnicas y profesionales. Los ejem-
plos más célebres de los que caracterizamos como sistemas transversales o genéricos son 
las normas de calidad de las organizaciones producidas por la Organización Internacio-
nal para la Estandarización (ampliamente conocida como iso, por su sigla en inglés) o, 
en el ámbito europeo, las de efqm (emitidos por la Fundación Europea para la Gestión 
de la Calidad).
La segunda confluencia refiere a los contenidos registrados. La comparación realiza-
da a través de la matriz muestra importantes coincidencias en las dimensiones y las áreas 
definidas por cada sistema. Atendiendo a la diversidad de los actores que las generaron, 
era esperable encontrar una mayor dispersión en las formulaciones. La confluencia en los 
ámbitos se retroalimenta con la común especificidad en el área educativa. El proceso de 
los sistemas de calidad educativa sugiere que, en la medida en que se especializan en esta 
área, tienden a coincidir en los temas y dimensiones abordados.
Se registraron mayores diferencias en las metodologías de definición de normas y 
estándares, en las de evaluación y en las de promoción de mejoras que en los contenidos. 
Allí se identificó mayor diversidad de estrategias y modalidades de trabajo y parecerían 
existir menores zonas de confluencia que en los ámbitos y las áreas; pero éste sería tema 
de otro trabajo. 
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APORTes Y LiMiTAciONes de LAs NORMAs iSo eN educAcióN
Las normas y metodologías iso para la gestión de las organizaciones, como dijimos más 
arriba, alcanzaron gran difusión aplicándose en una amplia variedad de empresas e ins-
tituciones. Fue la herramienta con la que un importante número de centros educativos 
incursionaron en la cuestión de la calidad, que son percibidas en ocasiones como sinóni-
mo de calidad. Por el papel jugado y por la visibilidad ganada vale la pena dedicarle un 
apartado especial.
La Organización Internacional para la Estandarización es una red de instituciones 
nacionales de normalización de 147 países, con un representante por país y su Secreta-
riado Central en Ginebra, Suiza. La iso tiene como propósito crear y consensuar normas 
que faciliten el intercambio de productos y servicios en el mundo. La conformidad y la 
certificación bajo normas iso constituyen un reconocimiento de calidad, es decir de la 
capacidad inherente de los productos y servicios en cuestión para satisfacer los requeri-
mientos mínimos establecidos por las partes (clientes y otros actores). 
La iso y sus normas han realizado un aporte muy significativo en lo que refiere 
a sistematizar, evaluar y gestionar la calidad en las organizaciones. Son muchas sus 
aplicaciones a los campos más diversos, entre otros el educativo. Se han desarrollado 
normas en este sentido; en la región, por ejemplo, la chilena NCh 2728 y la argentina 
iram 30000, entre otras. Pero crecientemente se entiende que existen diversas razones 
para optar por otro tipo de sistemas y métodos de calidad.
Desde la década de los noventas, una serie de instituciones educativas y formativas han 
sido certificadas bajo estas normas pero, tal como plantea Wouter Van den Berghe (1998), 
muchos profesionales del mundo docente se preguntan si el camino hacia las iso constitu-
ye la mejor vía para perfeccionar la calidad dentro de las instituciones formativas. 
En primer lugar porque, especialmente para organizaciones medianas y chicas, se 
requiere una herramienta más adecuada a su escala y recursos. En segundo lugar, en edu-
cación y formación no siempre lo mejor es normalizar procedimientos organizacionales, 
que es una de las opciones metodológicas rectoras de la iso. A continuación se presentan 
los fundamentos de ambas afirmaciones.
La familia de normas iso 9000 establece los requisitos para un sistema de gestión de 
la calidad. «iso representa el aseguramiento de la calidad y se basa en un enfoque a los 
servicios y procesos. La norma exige establecer especificaciones de servicios (cómo es) y 
procesos (cómo se hace), objetivos o niveles de calidad que se quieren lograr en los servicios 
y en los procesos, controlar si esos niveles se alcanzan, registrar las desviaciones (no-con-
formidades) y mejorar a través de las acciones de mejora» (Eusko Jaurlaritza, 2006:2). 
La norma iso 9000 hace una fuerte opción por enfocar los procesos y los aspectos 
institucionales.
Los grandes temas a los que apunta la búsqueda de conformidad de esta norma son:
Responsabilidad de la dirección. •	
Enfoque al cliente en las organizaciones educativas. •	
La política de calidad en las organizaciones educativas. •	
Planificación: definir los objetivos de calidad y las actividades y recursos ne-•	
cesarios para alcanzar los objetivos. 
Responsabilidad, autoridad y comunicación. •	
Provisión y gestión de los recursos. •	
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Recursos humanos competentes. •	
Infraestructura y ambiente de trabajo de conformidad con los requisitos del •	
proceso educativo. 
Planificación y realización del producto. •	
Diseño y desarrollo. •	
Proceso de compras. •	
Control de los dispositivos de seguimiento y medición. •	
Satisfacción del cliente. •	
Auditoria interna •	 iso. 
Revisión y disposición de las no conformidades. •	
Análisis de datos. •	
Proceso de mejora continua (•	 cinterfor, 2007). 
Se señala además que no tiene en cuenta la adquisición de competencias y aprendizajes 
por parte de los educandos, para todo lo cual hoy existen distintos instrumentos de 
evaluación. 
El Modelo Hobbide del País Vasco plantea como balance que las iso han repre-
sentado avances importantes en la organización de los centros y en el control sobre los 
procesos. Concluye que «iso nos ha permitido afirmar que hacemos lo que decimos que 
hacemos y podemos demostrarlo y, además, nos ha dado prestigio y confianza ante los 
agentes de la fp (empresas, administraciones…)» (Eusko Jaurlaritza, 2006:2). Pero tam-
bién identifican algunos problemas:
La tentación de certificar servicios secundarios, utilizando la certificación •	
como mero elemento de imagen.
 […]
Un sistema que, en principio, no requiere cuestionarse los servicios actuales •	
ni la estrategia.
No requiere una alineación entre los objetivos del centro y los objetivos del •	
conjunto del sistema de fp (2).
Las normas iso 9000 no fueron originalmente pensadas y diseñadas para procesos edu-
cativos. Ello conlleva dos desventajas. Aunque puedan definirse adaptaciones (como, 
entre otros ejemplos, se formuló para las normas australianas reseñadas en la matriz), 
no existe una única interpretación y no ha faltado controversia y debate a estos efectos. 
Existe falta de orientación oficial y sobre la tolerancia aceptable3. 
En segundo término, y más importante, se cuestiona si tienen relevancia suficiente 
para educación, así como el nivel de especificidad adecuado. Según Van den Berghe 
(1998) muchos expertos en enseñanza y formación, particularmente de la esfera pública, 
critican las iso 9000 por esto (32). Plantean los siguientes argumentos:
no existe en estas normas la obligación a normas mínimas, de hecho son las •	
propias organizaciones quienes deben establecer los niveles de la calidad que 
les satisfagan.
3 Otro ejemplo lo proporciona el documento iwa 2:2003 que aporta lineamientos para la aplicación de la 
norma iso 9001:2000 en organizaciones educativas que proveen productos o servicios educativos. Estos 
lineamientos no agregan, cambian o modifican los requisitos de la norma iso 9001:2000 y la intención de 
su uso no es para efectos de evaluación de cumplimento contractual o para la certificación. 
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iso•	  9000 no es el mejor camino hacia una gestión de calidad total en un 
instituto de enseñanza o formación: hay otros métodos que facilitan la im-
plantación de una cgt.
que muchos aspectos críticos de las instituciones educativas o formativas y de •	
sus servicios no se hayan incluidos explícitamente en las normas.
la complejidad y multiplicidad de los objetivos y las misiones de enseñanza •	
no concuerdan bien con la estandarización resultante de la aplicación de las 
iso 9000.
las •	 iso 9000 imponen mecanismos sobre las instituciones de enseñanza o 
formación (p.e. control de documentos, registro de calidad, etc.) con escaso 
o ningún valor añadido (32).
El mismo autor señala que «deben contraponerse los argumentos a favor de una certifi-
cación (en iso) frente a los contraargumentos de los inconvenientes. También éstos son 
numerosos y –teniendo en cuenta el limitado número de institutos de enseñanza certifi-
cados– siguen siendo de más peso que los argumentos a favor» (31). También agrega que 
«en el momento de redactar este informe, sólo algunos centenares de organizaciones edu-
cativas o formativas habían reunido una acreditación o certificado iso 9000. Incluso si 
es probable que esta cifra se incremente significativamente en los próximos años, seguirá 
siendo pequeña comparándola tanto con el número de organizaciones de cualquier tipo 
ya certificadas (más de 100.000 en la actualidad) como con la cifra de cientos de miles de 
organizaciones educativas o formativas en Europa» (101).
Van den Berghe sostiene que «las iso 9000 no bastan por sí mismas para lograr calidad 
en los contenidos de programas educativos o formativos, en particular para situaciones en 
las que los clientes no están en posición de especificar o influenciar dichos contenidos (inclu-
yendo objetivos didácticos, criterios de la calidad, indicadores y mecanismos de evaluación)» 
(108). Se resumen a continuación otros inconvenientes planteados por el mismo autor:
La estandarización resulta inadecuada para educación y cuando falta com-•	
prensión del grado deseable de estandarización, se produce un riesgo grave de 
crear burocracia que se centre en procedimientos, registros y control.
Implican costos altos, que en organizaciones de tamaño mediano o pequeño, •	
resultan inaccesibles.
Se percibe una tendencia a sobrecargar los manuales de calidad y procedi-•	
mientos con detalles.
Vinculado a lo anterior el sistema de calidad no consigue evolucionar al mis-•	
mo tiempo de los cambios.
El procedimiento de control por documentos deriva rápidamente hacia un •	
sistema burocrático que incrementa en exceso el papeleo.
Las personas no siempre tienen las competencias necesarias para escribir ade-•	
cuadamente buenos procedimientos de sus actividades; se requiere de fuerte 
formación.
La formulación pone énfasis en la alta gerencia, cuando otros sistemas, como •	
por ejemplo el pci, se refieren al conjunto de los recursos humanos del centro 
educativo.
Existe el riesgo de evitar las no-conformidades rebajando los objetivos.•	
En principio, no requiere cuestionarse los servicios actuales ni la estrategia •	
(105-06).
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Finalmente, importa agregar que el modelo europeo efqm, de amplia difusión en esa 
región, comparte varias de las características del iso, tal como lo demuestra el análisis 
comparado de Andrés Senlle y Nilda Gutiérrez (2005:64-66). Se han señalado objecio-
nes similares a las de la iso, a la aplicación de estas normas al área de la educación y la 
formación (Eusko Jaurlaritza, 2006:2). 
LOs usOs de LAs TecNOLOgíAs Y sisTeMAs de cALidAd
PARA LA AuTOeVALuAcióN de LOs ceNTROs educATiVOs
Las tecnologías y los sistemas de calidad son una herramienta para que los educadores, 
las personas que trabajan en los centros y, en general, los integrantes de las comunidades 
educativas, quienes participan activamente en su funcionamiento cotidiano, valoren la 
situación de la organización. Ofrecen una autoevaluación con ciertas características. 
Es rigurosa, se apoya en un instrumento que facilita la sistematización y que le aporta 
al centro una referencia externa, respecto a la cual analizarse. Le permite evaluarse en 
relación a sí mismo (a lo que fue, a lo que quiere ser) y también respecto a un patrón 
externo. Por más esfuerzo que realice una escuela, es muy difícil que pueda acumular 
por sí sola la información y la capacidad técnica que está condensada en cualquiera de 
las tecnologías y los sistemas de calidad de centros educativos. Sería viable sólo para 
instituciones grandes y, aún así, le supondría asignar un volumen exagerado de recursos 
a este propósito.
La autoevaluación requiere de algunas condiciones previas e instancias preparatorias. 
Primero, debe existir cierta cohesión y confianza interna donde todos se sientan cómodos 
evaluando y también escuchando evaluaciones que muchas veces tendrán relación con 
su desempeño. Eso requiere cierta madurez en el funcionamiento colectivo que posibilite 
no confundir las valoraciones sobre lo hecho con las valoraciones sobre las personas. La 
madurez grupal supone que se pueda evitar esa confusión, tanto en la expresión de los 
juicios como en la recepción de los mismos4. 
Por ejemplo, una organización que se encuentra en pleno conflicto entre sus inte-
grantes o con otros equipos de la organización, no está en el momento apropiado para 
emprender la autoevaluación. Difícilmente ésta constituya un instrumento adecuado 
para resolver enfrentamientos sino que, por el contrario, su superación suele constituir 
un requisito previo para realizarla. La autoevaluación en sí misma supone generar ten-
siones, que conviene que se retroalimenten lo menos posible con otras dificultades que la 
organización o el equipo estén experimentando.
En segundo término, debe existir un cierto grado de compromiso de los participantes 
con los objetivos del proceso de formación y de pertenencia respecto a la institución en 
que éste se realiza.
La existencia de estas condiciones debe analizarse previamente al inicio de la au-
toevaluación. Algunas organizaciones en este momento consideran que deben resolver 
cuestiones anteriores a la autoevaluación, para luego sí abocarse a ella. En definitiva, 
4 Es un tema clásico de la comunicación la distinción entre el mensaje emitido y el mensaje recibido. 
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los integrantes de la organización se preguntan si quieren y si están en condiciones de 
hacerlo antes de iniciar el proceso.
En este proceso, el sistema y las herramientas de autoevaluación deben ser conocidos 
y aceptados por los integrantes del centro que las va a aplicar. En general, se requiere de 
consultores o facilitadores externos que apoyen al centro en el proceso. A la vez, debe 
existir un equipo interno dedicado a la gestión del proceso, lo que no obsta que el mis-
mo, en lo sustantivo, deba ser realizado por el conjunto de los integrantes de cada centro 
educativo. 
PARA LA MejORA de LOs ceNTROs educATiVOs
La autoevaluación tiene sentido en tanto es la base de procesos de mejora. Contribuye 
decisivamente a definirlos y luego a evaluar su implementación, sobre todo los impactos 
de los mismos. Para ello, luego de realizada la evaluación, debe emprenderse la formu-
lación sistemática de proyectos de mejora que sean seguidos por una nueva evaluación 
(aplicando el mismo instrumento) y así sucesivamente, en un proceso continuo. La eva-
luación proporciona parte de los insumos principales para definición de proyectos y 
planes de mejora. Las otras referencias deben ser la misión y la visión de la institución así 
como sus apuestas estratégicas. 
PARA LA eVALuAcióN Y LA ceRTiFicAcióN
Es común que los centros que realizan procesos de calidad recurran a apoyos externos, 
tanto para la facilitación de los mismos como para contar con una perspectiva indepen-
diente y, a la vez, distanciada de la gestión y sus urgencias cotidianas. Están entonces 
en condiciones muy próximas a las requeridas por las instancias de verificación que den 
la base para una certificación, que debe ser realizada por un organismo especializado y 
reconocido en esa función.
En muchos casos la certificación es una meta que está planteada desde el inicio del 
trabajo en calidad, en tanto en otros se llega a ella como resultado del proceso. La cer-
tificación le agrega a la autoevaluación y a la mejora –que pueden quedar en el ámbito 
interno de cada centro– la comunicación externa de la calidad lograda, con un aval o 
un reconocimiento independiente. Ello puede ser un estímulo a los procesos internos 
de evaluación y mejora (en tanto no constituya la única motivación para ésta) y a la vez 
potenciar las relaciones con muy diversos actores externos. 
LA TeNsióN eNTRe LA sOBRe-FORMALiZAcióN Y LA cuLTuRA de LA cALidAd
Los proyectos de mejora dan lugar, luego de ejecutados, a una nueva evaluación de la 
que surgen, a su vez, otras mejoras a lograr. Se generan así dinámicas de mejora continua 
en el equipo y en la organización. Esta es la base para el desarrollo de una cultura de 
calidad, que significa tanto avances sustantivos en lo que se hace, como la incorpora-
ción sistemática de prácticas de registro y evaluación a las acciones y al funcionamiento 
permanente.
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El registro y la evaluación conllevan el riesgo de la sobre-formalización, que es uno 
de los problemas y de las críticas más usuales a las metodologías de calidad. Es común 
que se susciten dudas respecto al exceso de algunos requisitos y procedimientos y suele 
escucharse que «burocratizan» el trabajo. La solución está en que cada centro defina el 
grado de formalización y registro que le resulta necesario para aprender y para mejorar 
su práctica. Todo ello, en definitiva, son instrumentos que no deben constituirse en 
objetivos en sí mismos. 
uNA HeRRAMieNTA PARA PROgRAMAs Y POLíTicAs
Hasta aquí se ha mencionado el uso local, por parte de cada centro, de los sistemas y 
tecnologías de calidad. Ellas también son un instrumento útil para programas y políticas 
en esta área. Constituyen en primer término una herramienta indicativa, orientada al 
fortalecimiento de la oferta educativa. En segundo término pueden utilizarse también 
como base para la asignación de recursos.
En esta segunda modalidad, la Guía proporciona una base técnica para el acuerdo 
entre los responsables de un programa o una política y sus contrapartes, que tengan a 
su cargo la implementación de un determinado proyecto o de ciertas acciones. En este 
sentido se requiere precisar cuánto y cómo se va a exigir de sus estándares y cómo se va 
a implementar la evaluación. 
En general y especialmente en relación a este uso de las herramientas de calidad 
importa advertir que difícilmente ellas se imponen o se implantan administrativamente, 
sino que exige de ciertas condiciones y convicciones en los directamente involucrados en 
utilizarlas. 
En esta perspectiva se subraya el respeto al principio de voluntariedad, que es propio 
de los sistemas de calidad, en base al cual consideramos que en ninguna alternativa sería 
pertinente establecer su uso obligatorio por parte de autoridades estatales para otorgar, 
por ejemplo, habilitaciones o derechos de funcionamiento. No es con ese fin y con esa 
lógica que fueron pensadas las herramientas ni son transferibles a ese tipo de aplica-
ciones. Para éstas corresponde utilizar criterios mucho más reducidos que respondan 
estrictamente a lo requerido por los marcos legales de cada país.
Otra cosa es que se las exija para ser adjudicatarios de recursos públicos, lo que siem-
pre supone algún tipo de acuerdo, contrato o convenio entre las partes, o sea entre las 
autoridades de gobierno y la organización que los va a ejecutar (que tiene la posibilidad 
de no hacerlo). 
ReFLexiONes FiNALes
La aplicación de sistemas y tecnologías de calidad aparece como una opción creciente-
mente utilizada por centros educativos. Se observa un crecimiento en el diseño y en la 
utilización de sistemas de calidad específicos para la educación lo que puede generarle, 
a cada centro educativo que se propone recurrir a estas herramientas, la pregunta de 
cuál elegir. La muestra de sistemas de calidad de centros relevada no es exhaustiva, pero 
la consideramos un indicio de la no existencia en esta área de modelos antagónicos o 
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excluyentes entre sí. Lo que sugiere que la opción entre sistemas y metodologías debe-
ría estar fundamentada principalmente en la viabilidad y practicidad de aplicar uno u 
otro.
La aplicación de sistemas de evaluación y mejora requiere evaluar sus impactos. Las 
propias características de las herramientas que los integran facilita el registro sistemático 
de información, que en algunos de ellos probablemente debería ser complementada con 
otros datos no reduciéndose a los proporcionados por el propio sistema de calidad. Van 
den Berghe (1998) plantea una serie de criterios para evaluar la aplicación de las normas 
iso a la educación, que son trasladables a cualquiera de las otras metodologías. Sostiene 
que «sería necesaria una investigación más amplia y a lo largo de un período suficiente 
para juzgar si los beneficios señalados superan a los inconvenientes, y bajo qué condi-
ciones la experiencia puede transferirse a otras organizaciones educativas o formativas» 
(101). A tales efectos propone profundizar sobre (a) la rentabilidad de la certificación, 
(b) los métodos e instrumentos para mantener la burocracia a un nivel mínimo y (c) el 
efecto real sobre la enseñanza o formación (a lo que agregamos sobre los aprendizajes y 
las competencias). A partir de todo ello el autor plantea la conveniencia de estudiar los 
modelos, sistemas y estrategias que resulten más idóneos y más eficientes para garantizar 
y mejorar la calidad (101).
En esta perspectiva, los sistemas y tecnologías de calidad aportan a las estrategias 
para procesar el cambio en las políticas educativas fortaleciendo el rol rector y evaluador 
de los organismos centrales, responsables de las mismas, y a la vez el papel educador de 
los centros educativos locales.
Y, más allá de la evaluación e incluyéndola, los sistemas de calidad son una herramien-
ta para el aprendizaje de las organizaciones. Constituyen una plataforma para producir, 
intercambiar y gestionar conocimientos para cada centro educativo, para éstos entre sí y 
para la vinculación entre los centros educativos y los actores académicos. 
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